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1. Teletex — der neue Dienst im öffentlichen 
Kommunikationsnetz 
2. Mögliche Auswirkungen des Teletex-
Dienstes auf die Büroorganisation 
Die Deutsche Bundespost beabsichtigt, im Frühjahr 1981 
einen neuen internat ionalen Fernmeldedienst e inzuführen: 
den Teletex-Dienst. Die technische Konzept ion des Teletex-
Dienstes wi rd auf der diesjähr igen Hannover-Messe vor­
gestel l t . 
Beim Teletex-Dienst wi rd einer Vielfalt von Anbietern die 
Mögl ichkeit geboten, durch den Einsatz ihrer Geräte alter­
native Lösungen der Arbei tsabwicklung im Büro zu real i­
s ieren. 
Häufig w i rd diese neue Kommunikat ionsform in Anlehnung 
an die Terminologie der KtK (Kommission für den Ausbau 
des technischen Kommunikat ionssystems) als „Bürofern­
schre iben" bezeichnet. Im CCITT (Comite Consultati f Inter­
national Tolographique et Telephonique) und anderen 
Gremien hat sich die internat ionale Bezeichnung Teletex 
durchgesetzt. 
Mit dem Teletex-Dienst werden u. a. die nachfo lgenden 
Standards gefordert : 
— Jeder muß mit jedem kommuniz ieren können, d. h. alle 
an den Teletex-Dienst angeschlossenen Endgeräte müs­
sen kompat ibel sein. 
— Es muß möglich sein, Nachrichten an unbediente Emp­
fangsstat ionen wei terzugeben. 
— Teletex-Stat ionen müssen sowohl die Texterstel lung als 
auch die Textversendung übernehmen können, wobei 
beim Eintreffen einer Nachricht der Lokalbetr ieb unge­
stört fortgesetzt werden kann. 
— Für die Übertragung steht der vol le Zeichenvorrat der 
Schreibmaschine zur Verfügung. 
Akzeptanzproblematik der neuen Technik 
Ob der Teletex-Dienst als neue Form der technischen Kom­
munikat ion in der Praxis ankommt, hängt von der Bereit­
schaft der betroffenen Menschen ab, diese neue Kommuni ­
kat ionsform neben den bestehenden Kommunikat ionsge­
wohnhei ten zu akzeptieren. Die Frage der Akzeptanz neuer 
Technologien gewinnt zunehmend Aufmerksamkeit , da es 
zahlreiche Beispiele für aufwendige Technikentwicklungen 
gibt, die sich auf dem Markt nicht durchsetzen konnten. 
Die Gründe können vielfält ig sein. Zum einen kann es an 
den Techniksystemen selbst l iegen, wenn sie den Anfor­
derungen einer bedienergerechten Gestaltung (ζ. B. ergo­
nomische Aspekte) nicht gerecht werden. Es kann aber 
auch daran l iegen, daß für die Technik überhaupt kein 
Bedarf in der Praxis besteht. Schließlich muß ein neues 
Techniksystem, um in der Praxis akzeptiert zu werden, für 
den Arbeitsablauf, die Effektivität oder für die Arbei tsbe­
dingungen posit ive Wirkungen erbr ingen. Hiermit s ind die 
Problembereiche der Akzeptanz des Teletex-Dienstes g r o b ' 
umrissen. 
Vieles deutet darauf hin, daß die Bürokommunikat ion mit 
Hilfe des neuen Teletex-Dienstes sowohl Effekte für eine 
Verbesserung des Kosten-Leistungs-Gefüges mit sich 
br ingen kann und gleichzeit ig auch Verbesserungen für 
die Arbei tsbedingungen des Schreib- oder Sekretariats­
arbeitsplatzes. Es kommt al lerdings darauf an, wie die 
neue Kommunikat ionstechnologie organisatorisch ein­
gebettet w i rd . Nicht jede Art der organisatorischen Einbe­
ziehung des Teletex-Dienstes dürfte Vortei le für die organi ­
satorische Wirtschaft l ichkeit und/oder die Arbei tsbedin­
gungen erbr ingen. Es hängt davon ab, mit welcher Nut­
zungskonzept ion der Einsatz von Teletex in der Büro­
praxis verbunden wi rd . 
Technikeinsatz und Folgewirkungen 
Abb. 1 verdeutl icht den Zusammenhang. Zwischen dem 
Einsatz neuer Systeme der Bürokommunikat ion und den 
Wirkungen dieser Technik auf die Organisat ion und den 
Menschen besteht keine unbedingte Kausalbeziehung. Die 
neuen Systeme der Bürokommunikat ion, bestehend aus: 
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Dezentral is ierung 
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Abb. 1: Bürotechnik - Nutzungskonzept — Folgewirkungen 
— einem Kommunikat ionszusatz als elektronischer Brief­
kasten und 
— dem Fernkopierer als sinnvol le Ergänzung 
können in unterschiedlichen büroorganisator ischen Zu ­
sammenhängen zum Einsatz kommen. 
Die Beziehungen zwischen Technikeinsatz und Technik­
folgen werden also über die Si tuat ionsmerkmale der Tech­
niknutzung festgelegt. Im Sekretariat mit gemischter inhalt­
licher Arbeitsstruktur, relativ wenig standardisierten Ar­
beitsabläufen und einer räumlichen Nähe zum Sekretar i ­
a tsnutzerwerden sich andere Auswirkungen für die Arbei ts­
abwicklung und für die Arbeits inhalte ergeben als beim 
Einsatz etwa im zentralen Schreibdienst. 
Im Regelfall dürfte sich wohl das Sekretariat oder der 
Schreibarbeitsplatz anbieten. Die organisator ischen Situa­
t ionsmerkmale des jewei l igen Einsatzbereiches der Kom­
munikat ionssysteme können dabei sehr unterschiedlich 
sein. Im Falle ihres Einsatzes im Schreibdienst hängen 
diese Merkmale davon ab, welche Organisat ionsform der 
Schreibdienst aufweist. Unterschiedlich sind dann jewei ls 
auch die ökonomischen und die sozialen Folgewirkungen 
des Technikeinsatzes. 
Es wird also deut l ich: Teletex als neue Form der Text­
kommunikat ion kann unterschiedlich genutzt werden und 
wird unterschiedliche Auswirkungen auf Mensch und Orga­
nisation haben. Es stellt sich deshalb die Frage, welche 
Erfahrungen umgesetzt werden können. Von vorneherein 
sol l ten die neuen Systeme der Textkommunikat ion so ein­
geführt werden, daß ökonomische Verbesserungen der 
Büroarbeit und posit ive Effekte für die Arbeitssi tuat ion 
der betroffenen Menschen erzielt werden. 
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Produktivitätsvergleich als vordergründige Argumentation 
Wenn über die Neugestal tung des Bürobereichs auf der 
Grundlage der neuen Bürotechnik gesprochen w i rd , fällt 
häufig die Behauptung, daß die Büroarbeitswelt beacht­
liche Rational is ierungsreserven besitzt, die durch Technik­
einsatz freigesetzt werden können. Vertreter dieser Rich­
tung behaupten zum Beispiel , daß die Produktivi tät im Fer­
t igungsbereich durch den Einsatz von Technik während 
der vergangenen 100 Jahre um 1 4 0 0 % erhöht werden 
konnte, während der Produktivi tätszuwachs im gleichen 
Zei t raum in der Büroarbeitswelt nur etwa 1 0 0 % beträgt. 
Der Schluß liegt also nahe, daß durch Technikeinsatz im 
Büro auch die Produktivi tät der Büroarbeit sprunghaft an­
steigen w i rd . 
Abgesehen davon, daß es erhebliche Probleme aufwirft, 
für eine Büroorganisat ion (Gesamt-)Produktivi täten auf­
zustel len, muß davor gewarnt werden, eng angelegte 
Produkt iv i tätskennzahlen als einen Nachweis für mehr 
oder weniger effektiv arbeitende Büroorganisat ionen zu 
betrachten. 
Derart ige, ausschließlich an Produkt iv i tätskennzahlen aus­
gerichtete Gestal tungskonzepte haben in der Vergangen­
heit beim Einsatz neuer Techniksysteme häufig zu Fehl­
entwicklungen geführt. Sie favorisierten Organisat ionslö­
sungen, die sich langfr ist ig als ökonomisch nachtei l ig er­
wiesen. Negativerfahrungen mit engen produkt iv i tätsor i -
ent ierten Organisat ionskonzepten konnten beim Einsatz 
neuer Technologien etwa im Bereich des Schreibdienstes 
und beim EDV-Einsatz im Büro gesammelt werden. Diese 
Erfahrungen mit falschen Rational isierungsstrategien sol ­
len kurz erläutert werden. 
3. Bürorationalisierung und die Negativ­
erfahrungen mit engen produktivitäts-
orientierten Technikanwendungen 
Gewachsene Skepsis gegenüber neuer Bürotechnologie 
Weite Bereiche der Öffentl ichkeit, insbesondere die betrof­
fenen Arbei tnehmer im Bürobereich, stehen der Einführung 
neuer Bürotechniksysteme spürbar reserviert gegenüber. 
Befürchtungen über eine bevorstehende Neugestal tung 
des Büros mit der Einführung der neuen Dienste der Bun­
despost stehen im Zusammenhang mit Ängsten vor einer 
Verschlechterung der Arbeitssi tuat ion oder gar e inem Ver­
lust des Arbeitsplatzes. Aus einer schlagwortart igen Argu­
mentat ion heraus und durch Negativerfahrungen mit Tech­
n ikanwendungen im Büro hat sich die Skepsis gegenüber 
der Bürotechnologie in der Arbei tswelt zum Teil verfestigt. 
Die Negativerfahrungen aus dem Schreibdienst, dem Doku­
mentat ionsbereich oder aus der EDV-bezogenen Sachbe­
arbei tung s ind : Tendenzen zur Spezial isierung der Arbei ts­
inhalte, Unterforderung und einseit ige Belastung, insge­
samt also eine inhalt l iche Verarmung der Arbeitssi tuat ion. 
Verständl icherweise werden diese Erfahrungen auch auf 
die neuen Systeme der Textkommunikat ion übertragen. 
Solche Befürchtungen sind al lerdings bei dif ferenzierter 
Betrachtungsweise der mögl ichen Folgewirkungen des 
Teletex-Dienstes nicht begründet. 
Negativfolgen von Technikeinsatz — Beispiel: Schreib­
dienst 
Die Zentral is ierung der Schreibdienste war in den vergan­
genen Jahren ein beliebtes Rat ional is ierungsprogramm. 
Durch das Angebot an Textautomaten wurde dieses Pro­
gramm noch verstärkt. Die Schreibdienste boten sich des­
halb an, wei l die Arbei t im Schreibdienst von der Ausbr in­
gungsseite relativ leicht quanti f iz ierbar erscheint (ζ. B. An ­
schlagzählung, geschriebene Seiten). Bei vordergründiger 
Betrachtung wird Schreibarbeit zudem als reine ausführen­
de Tät igkeit ohne Bezug zum Inhalt angesehen. Diese 
Betrachtungsweise führte dazu, den Schreibarbeitsplatz 
von der Sachbearbeitung organisatorisch auszugl iedern 
und in sogenannten Schreibpools zusammenzufassen. Ver­
kaufsargumente der Herstel ler von Textsystemen wurden 
häufig verbunden mit dem (vordergründigen) Nachweis e i ­
ner kostensparenden Produkt ion von Schriftgut über Text­
automaten. Al lerdings wurde dabei eine vol le Auslastung 
der Techniksysteme vorausgesetzt. Der relativ hohe An­
schaffungspreis komfortabler Textsysteme, der Amort is ie-
rungszwang und die Notwendigkei t für die Organisatoren, 
derart ige Anschaffungen als .Rationalisierung zu belegen, 
führte dazu, daß Schreibarbeitsplätze entmischt und orga­
nisatorisch zentral isiert wurden. Mit der organisator ischen 
Zentral is ierung der Schreibdienste war die hohe Aus­
lastung der teuren Geräte zwar gewährleistet. Damit war 
aber auch verbunden: die Trennung der inhalt l ichen Kom­
munikat ionsbeziehung zwischen Schreibdienst und Auf­
t raggeber und die inhalt l iche Ausgl iederung der Schreib­
arbeit aus dem organisator ischen Aufgabenzusammen­
hang. 
Vergleicht man den entmischten, zentral organisierten 
Schreibarbeitsplatz mit einem Mischarbeitsplatz (ζ. B. Vor-
5 
zimmer-Schreibdienst) über Produktivi tätszahlen (ζ. B. 
Anschlagzahlen oder Seitenzahlen pro Tag), so ist der 
zentral isierte Schreibarbeitsplatz „produkt iver" . Vom 
Wirtschaft l ichkeitsvergleich ausgenommen bleiben dabei 
al lerdings alle Organisat ionseffekte, die sich beim Über­
gang vom dezentralen Mischarbeitsplatz auf den entmisch­
ten Schreibplatz im Pool ergeben (Überwälzurrgseffekte). 
Überwälzungen können ζ. B. darin bestehen, daß Büro­
tät igkeiten von den Schreibkräften auf die Sachbearbeiter 
verlagert werden (ζ. B. wenn die Sachbearbeiter diese 
Arbei ten nun selbst er ledigen müssen). Kostenüberwäl-
zungen der Schri f tguterstel lung können dadurch entste­
hen, daß wegen der langen Wege zwischen Sachbearbei­
tung und Schreibpool Nichtschreibkräfte mit der Erstel lung 
von Schriftgut beschäftigt werden. Dieser Effekt ist über­
all dort bekannt, wo Schreibdienste zentral isiert wurden 
und ein hoher Antei l des ei l igen Schriftgutes nunmehr von 
den Sachbearbeitern selbst geschrieben wird (in manchen 
Behörden mit zentral isiertem Schreibdienst ζ. B. bis zu 
15 % des gesamten Schrif tgutes!). 
Das Ergebnis derart iger Rational is ierungsmaßnahmen 
wi rd deut l ich: Zwar können die Produktivi täten des einzel­
nen Schreibarbeitsplatzes steigen, gleichzeit ig können 
aber Leistungen und Kosten auf andere Bereiche der 
Büroorganisat ion überwälzt werden. Kosten werden ver­
schoben und Leistungen der Schreibkräfte werden 
abgebaut. Die Überwälzung etwa von Ablagearbei ten, 
Botengängen, Kopierarbei ten, Telefondienst und sonst igen 
typischen Vorzimmertät igkei ten auf höher bezahlte Organi­
sat ionsmitgl ieder kann in praktischen Fällen die Produk­
t ivi tätsverbesserungen des Schreibarbeitsplatzes über­
kompensieren. Das ökonomische Ziel der Neugestaltung 
ist dann verfehlt, gleichzeit ig sind noch die Arbei tsbedin­
gungen für die Schreibkräfte verschlechtert worden. Die 
Bilanz derart iger „Rat ional is ierungen" ist für alle Betei l ig­
ten negativ. 
Negativfolgen des Technikeinsatzes — Beispiel: EDV in 
der Sachbearbeitung 
Auch mit dem Einsatz der elektronischen Datenverarbei­
tung im Bürobereich wurden häufig Rational isierungs­
strategien verknüpft, die an zu engen Wirtschaft l ichkeits­
inhalten ausgerichtet waren. Überal l dort, wo Arbei tsab­
läufe ohnehin in relativ standardisierter, d. h. gleichart iger 
und damit programmierbarer Form abliefen (ζ. B. im 
Materialbereich), hat die Datenverarbeitung wenig struk­
turel le Änderungen gebracht. Gravierende strukturel le 
Änderungen in der Büroorganisat ion mußten dagegen 
h ingenommen werden, wo Arbeitsabläufe vor Einführung 
der Datenverarbeitung nicht-standardisiert und individuel l 
abgewickelt wurden. Die Anpassungsmaßnahmen für die 
davon betroffenen Sachbearbeiter in Form von Spezial isie­
rung und Standardis ierung der Arbei ts inhal te gingen dann 
einher mit einer Erstarrung der Organisat ionsstruktur. Die 
Funkt ionstücht igkeit der Büroorganisat ionen wurde da­
durch erheblich beeinträchtigt. Bei al len EDV-Organisa­
t ionen können Anpassungen nur mit großem Aufwand 
vorgenommen werden. Diese Abnahme der Flexibi l i tät 
hat die Leistungsfähigkeit der Büroorganisat ion nicht 
selten stark beeinträchtigt. So beklagt man heute die zu­
nehmende Bürokrat is ierung und Schwerfäl l igkeit großer 
Verwal tungen, die mit zentral ist ischen Systemen der Da­
tenverarbeitung „durchorganis ier t " s ind. Zu lange Dienst­
wege und ein hoher Formal is ierungsgrad aller Kommuni ­
kat ionsbeziehungen wirken sich besonders negativ aus, 
wenn Organisat ionen in ihrem Sachprogramm eine starke 
Außenorient ierung aufweisen und auf Änderungen der Um­
welt schnell reagieren müssen. Die Forderung nach einer 
weniger bürokrat ischen Vewal tung, d. h. nach Entbüro-
krat isierung und Verbesserung der Flexibi l i tät, w i rd sowohl 
für den privatwirtschaft l ichen Bereich als auch für den 
öffentl ichen Bereich erhoben (hier besonders unter dem 
Schlagwort „bürgernahe Verwal tung") . 
Erfahrungen für den Teletex-Dienst 
Die Schlußfolgerungen aus den obigen Beispielen von 
Techniknutzung liegen für die neuen Systeme der Text­
kommunikat ion auf der Hand: Eine zentral ist ische Nutzung 
des Teletex-Dienstes, etwa in Analogie zum zentral einge­
setzten Fernschreiber, verbietet sich. Das Nutzungspotent ial 
der neuen Systeme der Textkommunikat ion liegt neben 
einer komfortablen Textbe- und Textverarbei tung vor al lem 
in der Verbesserung des Kommunikat ionsf lusses zwischen 
Geschäftspartnern. 
Der Bürobereich mit seinen primär auf Informat ionsge­
winnung, Informat ionsverarbei tung, Informationsweiter­
leitung und Informationsspeicherung ausgerichteten Ar­
beitsinhalten bietet ein vielfält iges Anwendungsfe ld für 
die neuen Systeme der Textkommunikat ion. 
Aus den Negat iverfahrungen mit dem Technikeinsatz im 
Büro muß die Lehre gezogen werden : Es müssen dif feren­
zierte Beurtei lungskr i ter ien entwickelt werden, die eine 
ökonomisch sinnvol le organisator ische Einbettung des 
Teletex-Dienstes gewährleisten. 
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Zunächst muß die Frage gestell t werden, welche Schwach­
stel len heute in der Büroarbeitswelt gesehen werden. 
Ausgehend von den Problemen der Praxis, die erst einmal 
zu erheben s ind, ist zu f ragen: Für welche Arbeitsbereiche 
und in welchen sachlichen Zusammenhängen kann die 
Einführung des Teletex-Dienstes prinzipiel l Beiträge zur 
Verbesserung des Sachprogramms einer Büroorganisat ion 
leisten. 
4. Die Bedürfnisse der Büropraxis nach quali­
tativen Verbesserungen der Büroarbeit 
Schwachpunkte der Büroorganisation 
Die Büroarbei tswelt umfaßt so unterschiedliche Bereiche 
wie etwa die Administrat ion industriel ler Organisat ionen, 
Dienst leistungsorganisat ionen und öffentl iche Exekutiv­
organe. 
Die Probleme, die Anlaß zu Überlegungen über eine Neu­
organisat ion (Rationalisierung) der Büroarbeitswelt geben, 
l iegen weniger im Bereich zu geringer Mengenleistungen, 
vielmehr im Bereich strukturel ler Unzulängl ichkeiten. Be­
klagt wi rd a l lgemein: 
— die zu ger inge Durchsichtigkeit der Verwaltungsabläufe, 
— die Schwerfäl l igkeit der Arbei tsabwicklung, 
— lange Dienstwege, 
— bürokrat ische und formal isierte Regelungen, 
— zu ger inge Flexibi l i tät bei Änderungen der Umwelt , 
— ger inge Koordinierbarkei t , 
— zu hohe Verwaltungskosten als Ergebnis all dieser 
Merkmale. 
Diese Probleme betreffen die Büroarbeitswelt im privaten 
wie im öffentl ichen Bereich gleichermaßen. Sie können als 
„qual i tat ive Aspekte der Bürorat ional is ierung" betrachtet 
werden. 
Quali tat ive Aspekte drücken sich zwar nicht in Mengen-
kennzahlen aus. Sie sind gleichwohl die Voraussetzung für 
die Leistungsfähigkeit einer Büroorganisat ion. Den qual i ­
tat iven Aspekten der Bürorat ional is ierung kommt man 
nicht durch (technikunterstützte) neue Formal is ierung, 
Regelung, Spezial isierung und Standardis ierung der Büro­
arbeitsprozesse bei. Im Gegentei l : Die Büroarbeitswelt 
würde dadurch noch starrer, noch unflexibler, noch büro­
kratischer. Bürorat ional is ierung auf der Grundlage neuer 
Kommunikat ionstechniken muß deshalb verbunden sein 
mit Nutzungskonzepten, die obigen Schwach punkten Rech­
nung tragen und eine Verbesserung vor al lem der hier 
aufgezeigten quali tat iven Leistungsmerkmale bewirken. 
Dezentrale Nutzung des Teletex-Dienstes 
Die Kommunikat ionstechnologie muß so zum Einsatz kom­
men, daß die genannten Leistungsdefizi te der Büroarbei ts­
welt vermindert werden. Textkommunikat ion kann zwar 
auch einen Beitrag zur Verminderung von Bearbei tungs­
zeiten leisten (und damit arbeitsplatzbezogene Produkt iv i ­
tätssteigerungen bewirken), vor al lem aber trägt sie zur 
Verbesserung eines Informationsflusses bei, d. h. zu einer 
qual i tat iven Verbesserung der Aufgabenerfül lung. Qual i ­
tative Auswirkungen schlagen sich al lerdings nicht wie 
Mengeneffekte unmittelbar in Erfolgskennzahlen nieder. 
Büroarbei tsgestal tung, die pr imär auf strukturel le Verbes­
serungen abzielt, ist daher in der öffentl ichen Diskussion, 
auch in der poli t ischen Auseinandersetzung über die wir t ­
schaftl iche Neugestaltung des öffentl ichen Verwal tungs­
bereichs, nur sehr schwer zu vermit teln. Deshalb muß der 
Versuch gemacht werden, ein differenziertes Wirtschaft­
l ichkeitsdenken, das die quali tat iven Effekte in die ökono­
mische Beurtei lung einfl ießen läßt, einem vordergründigen 
Wirtschaft l ichkeitsdenken, das sich nur auf enge Wirtschaft­
l ichkeitskennzahlen stützt, entgegenzusetzen. Nur damit 
kann ökonomischen Fehlentwicklungen der neuen Text­
kommunikat ion frühzeit ig begegnet werden. 
Es muß daher vor Einführung des Teletex-Dienstes gefragt 
werden : 
— Welche Nutzungskonzepte der neuen Kommunikat ions­
technik stehen ökonomisch zur Auswahl? 
— Welche Änderungen für den Menschen und für die Effek­
tivität von Organisat ionen werden angestrebt? 
— Welche Folgewirkungen ergeben sich durch alternative 





ζ. B. · Zusammenführung (Reintegration) 
von Vorgängen der Schriftgut­
erstel lung, -versendung/-empfang, 
-dokumentat ion, -bearbei tung (ζ. B. 
Sekretariatsbereich mit Mischarbeit) 
• Veränderung der Aufgabeninhal te 
aufgrund zunehmender Kommuni ­
kat ions- und Entscheidungskompe­
tenzen (Stel lenautonomie beim 
Sachbearbeiter) 
# Veränderung der Durchlaufzeiten 
von Arbei tsprozessen, Kapazitäten, 
Kompetenzen, Arbeitsverfahren 
Mögliche Veränderungen 
im Koordinations- und Führungssystem 
ζ. B. · Bessere Koordinierbarkei t durch 
Erhöhung der Transparenz 
(Kontrol leffekt) 
# Erweiterung des Führungskreises 
und Betei l igungsgrades 
φ beschleunigtes gemeinschaft l iches 




ζ. B. # Veränderung der Durchschaubarkeit 
von Verwaltungsabläufen 
(Dokumentat ionseffekt) 
# Veränderung von Kooperat ions­
beziehungen (nach innen wie nach 
außen) 
# Veränderung der Kommunikat ions­
gewohnhei ten (Anforderungen 
an das Informationsniveau) 
Mögliche Veränderungen 
im organisatorischen Leistungssystem 
ζ. B. · Veränderungen im Sachprogramm 
# Veränderungen in der innerorgani ­
satorischen und organisat ions-
übergrei fenden Arbei tste i lung 
# Veränderung im Qual i f ikat ionsbereich 
(Humanvermögen) 
# Veränderungen in der 
Personalstruktur 
Abb. 2: Mögliche Folgen der neuen Kommunikationstechnologien im B ü r o (Teletex, Telefax) 
5. Teletex und die Chancen für eine struk­
turelle Neugestaltung der Büroarbeit 
Mögliche organisatorische Effekte 
Ausgehend von den technischen Mögl ichkeiten der Text­
kommunikat ion läßt die Einführung des Teletex-Dienstes 
Auswirkungen in unterschiedlichen Bereichen und auf 
unterschiedl ichen Ebenen der Organisat ion erwarten. 
Diese Folgen sol len in Abb. 2 als mögliches Spektrum auf­
gezeigt werden. 
Im Aufgabensystem des Schreib- und Sekretariatsdienstes 
sind vor allen Dingen Auswirkungen auf den Arbei ts inhal t 
zu erwarten. Dies betrifft die inhaltl iche Zusammenführung 
von Vorgängen der Schri f tguterstel lung, -Versendung und 
des Schri f tgutempfangs sowie der -dokumentat ion. Die 
inhalt l iche Zusammensetzung hängt auch davon ab, we l ­
ches Maß an Entscheidungskompetenz, d. h. Kommunika­
t ionsautonomie, dem Stel leninhaber eingeräumt w i rd . Die 
zeit l iche Struktur der Aufgabentypen kann sich verschie­
ben, bedingt durch die Beschleunigung der Informat ions­
versendung und der Schri f tguterstel lung. Mit einer Ände­
rung des Aufgabensystems sind zweifel los Auswirkungen 
auf den Arbei tsumfang, die Qual i f ikat ionsanforderungen 
und die Arbei tsmethodik der Bedienkräfte verbunden. 
Auswirkungen auf das Kommunikat ionssystem werden 
sich auf allen Ebenen einstel len. Zu erwarten ist eine Ver­
änderung der Transparenz der Verwaltungsabläufe. Zu 
diesem Zweck sind vor al lem im öffentl ichen Bereich be­
züglich der Dienstwege-Regelungen Änderungen erforder­
lich. Ohne höhere Entscheidungsautonomie bzw. ohne 
die Mögl ichkeit , mit internen bzw. externen Kommunikat i ­
onspartnern direkt in Beziehung treten zu können, verl iert 
die Kommunikat ionstechnologie einen erhebl ichen öko­
nomischen Nutzeffekt. Veränderungen können sich in den 
Kooperat ionsbeziehungen und Kommunikat ionsgewohn­
heiten der Nutzer des Teletex-Dienstes einstel len. 
Änderungen für das Koordinat ions- und Führungssystem 
dürf ten infolge einer Verbesserung derTransparenz (Doku­
mentationseffekt) und einer Verbesserung der Koordin ier-
barkeit entstehen. Eine Erhöhung der Entscheidungsauto­
nomie auf Sachbearbeiterebene verändert auch den Be­
te i l igungsgrad der Organisat ionsmitgl ieder an echten 
Entscheidungen. 
Das Leistungssystem einer Büroorganisat ion drückt sich 
im quanti tat iven und quali tat iven Sachprogramm aus. Die 
Quali tät der Aufgabenerfü l lung zeigt sich etwa im Versor­
gungsniveau der Leistungsempfänger, im Zufr iedenheits­
grad der Organisat ionsmitgl ieder und Organisat ionspart­
ner, aber auch in der Anzahl der Rückläufe oder Rekla­
mat ionen, in der Anpassungsgeschwindigkei t bei Ände­
rungen des Sachprogramms. Veränderungen der inneror­
ganisatorischen und organisat ionsübergrei fenden Arbei ts­
te i lung (Dienstwege, Verwaltungsabläufe) können die 
Leistungsfähigkeit mindern oder erhöhen. Die langfr ist igen 
Bedingungen für die Erhaltung und Verbesserung des 
organisator ischen Leistungssystems ergeben sich beson­
ders aus dem Quali f ikat ionsniveau der Organisat ionsmit­
gl ieder, dem Zufr iedenheitsgrad und der Bereitschaft, sich 
mit der Organisat ion zu identi f izieren. Bei dezentraler 
Nutzungskonzept ion können diese Aspekte durch den Ein­
satz neuer Formen der technischen Kommunikat ion ver­
bessert werden. 
Mögliche Verbesserungen der Humansituation 
Die aufgezeigten Effekte sind mögliche Folgewirkungen 
der Nutzung des Teletex-Dienstes im organisat ionalen und 
im humanen Bereich. Wil l man die Technik auf ihre wir t ­
schaftl ichen Effekte einerseits und ihre Humaneffekte 
andererseits beurtei len, so sind Wirtschaft l ichkeitsbe­
trachtungen erforderl ich, die neben quantitat iven auch 
qual i tat ive Auswirkungen auf die Organisat ion und auf den 
Menschen erfassen. 
Die Auswirkungen auf den Humanbereich sind vor al lem 
als langfrist ige Bedingungen für die Erhaltung der Funk­
t ionstücht igkeit und der Leistungsfähigkeit von Organisa­
t ionen anzusehen. t ) ie Einführung von Teletex in die Büro­
arbeitswelt kann die Humansituat ion am Arbeitsplatz 
durchaus posit iv verändern. Als Humanfaktoren werden 
hier angeführt : 
— Die physische und psychische Belastung (mentale Bean­
spruchung, Lärm, Hektik, Streß) 
— Die Arbei tsstruktur (ζ. B. Mischungsgrad von vorbere i ­
tender, ausführender und kontrol l ierender Arbeit) 
— Entfal tungsmögl ichkeiten (Z .B .Mögl ichke i ten der Höher­
qual i f iz ierung, des berufl ichen Aufstiegs) 
— Die soziale Eingl iederung (ζ. B. Status, Gruppenzuge­
hörigkeit) . 
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ÖKONOMISCHE EFFEKTIVITÄT S O Z I A L E 
EFFEKTIVITÄT 
Zielerfül lung der Organisat ion Nebenbedingungen 
der Zielerfül lung 
Zielerfül lung betrof­
fener interner und 
externer Individuen 
Ε 1 : Effektivität der 
Technologie i. e. S . 
(Elemente des z ie l ­
relevanten Mengen-
und Wertgefüges, die 
in sachlicher und zeit­




Ε 2: Effektivität der 
Technologie i. w. S . 
(Elemente des ziel­
relevanten Mengen-
und Wertgefüges, die 
in sachlicher und zeit­
licher Hinsicht in mit te l ­
barer Beziehung zum 
Kausalfaktor stehen) 
Ε 3: Funktionstüchtig­
keit der Organisation 
(Anforderungen, die 
mögl icherweise 
erfüllt sein müssen, 
um die Zielerfül lung 
der Organisat ion zu 
gewährleisten) 
Ε 4: Humanfolgen 
(Auf die Situat ion der 
Organisat ionsmit­
gl ieder und Organi ­
sat ionsumwelt w i rken­








— Aufgabenent lastung 






— Flexibi l i tät 
Beispiele: 





Abb. 3: Wirkungsdimensionen der Kommunikationstechnik 
Das in Abb. 3 dargestel l te vierstuf ige Effektivitäts-Schema 
versucht, den organisat ionalen Aspekten einerseits und 
den humanen Aspekten andererseits gerecht zu werden. 
Die Verbesserung der Wirtschaftlichkeit als mehrdimen­
sionales Problem 
Als Wirtschaft l ichkeit wi rd das Verhältnis von Leistungen 
und Kosten bezeichnet. In der Wirtschaftswissenschaft wie 
auch in der Wirtschaftspraxis sind die Inhalte von Leistun­
gen und Kosten nicht festgelegt. Eine enge produkt iv i täts-
or ient ierte Wirtschaftl ichkeit beschränkt sich darauf, ζ. B. die 
Ausbr ingung eines Arbeitsplatzes mit den Kosten eines Ar­
beitsplatzes in Beziehung zu br ingen. Berücksichtigt man 
dagegen auch solche Effekte, die sich außerhalb des 
Arbeitssystems niederschlagen (ζ. B. Überwälzungseffekte) 
und auch quali tat ive Merkmale der organisator ischen 
Leistungsfähigkeit , so müssen in die Leistungsbetrachtung 
auch solche Effekte wie ζ. B. „Erhöhung der Kapazi täten", 
„Verkürzung der Durchlaufzei ten", „Verbesserung der 
Transparenz", „Verkürzung der Dienstwege", „Verbesse­
rung der Kooperat ionsbeziehungen", „Erhöhung der Ent­
scheidungsautonomie" usw. einbezogen werden. Ebenso 
müssen Kostenaspekte in den erweiterten Wirtschaft l ich­
keitsansatz e ingehen, wie ζ. B. „Verr ingerung oder Erhö­
hung überwälzter Kosten" , „Erhöhung oder Verr ingerung 
von Fluktuat ionskosten". Die Auswirkungen des Teletex-
Diensltfes auf die hier beispielhaft aufgeführten Effekte in 
den vier Wirtschaft l ichkeitsebenen dürften sich sowohl auf 
der ersten Stufe, vor al lem jedoch in den nachgelagerten 
Stufen der organisator ischen Effektivität und der Human­
effektivität überwiegend posit iv niederschlagen. 
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Organisatorische Nutzungskonzeption und Folgewirkungen 
Grundsätzl ich ist die organisatorische Einbettung des 
Teletex-Dienstes dem Büroorganisator überlassen. Nach 
der ökonomischen Entscheidung und der Erwartung über 
ein möglichst hohes Maß an wirtschaft l icher Effektivität 
können die neuen Systeme der Bürokommunikat ion -
Telefax und Teletex — sowohl in einer tendenziel l zentra­
l isierten oder dezentral isierten Richtung zum Einsatz 
kommen. 
Die Merkmale „zentra ler" und „dezentra ler" organisator i ­
scher Einsatz sind dabei undifferenziert. In der Praxis wer­
den mit diesen Merkmalen grundsätzl ich sehr unterschied­
liche Formen situativer Bedingungen verknüpft. Die Abb i l ­
dungen 4 und 5 zeigen in beispielhafter Form zwei extreme 
Fälle der organisator ischen Einbettung neuer Formen der 
Bürokommunikat ion, wobei Abb. 4 das zentrale und Abb. 5 
das dezentrale Model l zum Ausdruck br ingen. 
Diese beiden Extremfälle sol len den Zusammenhang von 
Kommunikat ionstechnik, Nutzungskonzept ion und Technik­
fo lgen verdeut l ichen. 
Das zentrale Nutzungsmodel l der Abb. 4 mit den Situa­
t ionsmerkmalen, die typisch sind für einen entmischten 
Arbeitsplatz ohne Entscheidungsautonomie und das 
Nutzungsmodel l der Abb. 5 mit den Si tuat ionsmerkmalen, 
die typisch sind für den Mischarbeitsplatz mit relativ hoher 
Entscheidungsautonomie zeigen jeweils unterschiedliche 
Effekte für die Organisat ion und den Menschen. Beim zen­












spezial is ierung 
— Aufgabenstruktur 
einfach 
— formal is ierte 
Kommunikat ion 
— hohes Standardi ­
sierungsmaß der 
Arbeitsabläufe 
— kaum oder keine 
Entscheidungs­
















• einseit ige 
Belastung 







• soziale Isolation 
• geringe 
Zufr iedenheit 












— Aufgabenviel fal t 
— Aufgabenstruktur 
komplex 





— ger inges Standar­
disierungsmaß 









Produktivi tät - ? + 
• Durchlauf-
zeiten + 




• vielseit ige 
Belastung 




• Qual i f ikat ions­
mögl ichkeiten 
• soziale Interakt ion 
hohe Zufr iedenheit 
Abb. 5: Bürokommunikation bei dezentraler Nutzungskonzeption 
ten in bezug auf die quanti tat ive Produktivi tät des Arbei ts­
platzes zu rechnen. Negativeffekte sind dagegen für die 
quali tat iven Merkmale der Organisat ion und für die Bedin­
gungen der Arbeitssituat ion zu erwarten. 
Das dezentrale Nutzungsmodel l der Abb. 5 zeigt ganz 
andere Wirkungen: Positive Effekte vor al lem im qual i ta­
t iven Bereich der organisatorischen Zielsetzungen und 
posit ive Effekte im Humanbereich. 
Dieser Sachverhalt verdeutl icht, daß sowohl die Effektivi­
tätsverbesserung als auch die Akzeptanz der neuen Tele-
tex-Technologie durch den betroffenen Menschen bei 
dezentralen Nutzungskonzepten hoch sein dürfte. Die 
Preisgestaltung der Herstel ler für Standard-Endgeräte und 
die Gebührenpol i t ik der Bundespost im Teletex- und Tele­
fax-Dienst werden diese Entwicklung unterstützen können. 
Dieses vor läuf ige Urteil über sinnvol le Nutzungskonzepte 
des Teletex-Dienstes stützt sich auf erste Eindrücke 
und Erfahrungen aus dem von uns geleiteten Teletex-
Feldversuch. Dieser Feldversuch befaßt sich mit den 
Auswirkungen der neuen Form der technischen Kom­
munikat ion auf die Organisat ionsstruktur, den Arbei ts in­
halt und die Effektivität von Büroorganisat ionen. Über den 
Aufbau und den Ablauf des Feldprojektes, das nach einer 
zwei jähr igen Vorberei tungsphase im Herbst 1979 ange­
laufen ist, sol l abschl ießend kurz berichtet werden. 
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6. Zum Begleitforschungsprogramm des Tele-
tex-Feldversuchs „Bürokommunikation" 
Technikkonfiguration und Versuchsanordnung 
Die beschriebenen gedankl ichen Ansatzpunkte zur Beur­
tei lung und Wirkungsweise neuer Bürotechnologie bi lden 
die Grundlage eines Feldversuchs, der u. a. der Vorbere i ­
tung des Teletex-Dienstes gilt. 
Das Bundesminister ium für Forschung und Technologie 
fördert die Entwicklung innovativer Kommunikat ionstech­
nologien im Rahmen seines Programms „Technische Kom­
munikat ion" , um die Wettbewerbsfähigkei t der deutschen 
Wirtschaft auf diesem für die Zukunft zweifel los wicht igen 
Sektor sicherzustel len. 
Im Mit telpunkt des Feldprojektes zum Programm „Anwen­
dung der technischen Kommunikat ion in Büro und Ver­
wa l tung" steht die Text- und Festbi ldkommunikat ion. Es 
handelt sich um kommunikat ionsfähige Textautomaten 
(Vorläufer des Teletex-Endgerätes), ergänzt durch Fern­
kopiersysteme deutscher Herstel lergruppen. 
An der Durchführung des Projektes sind Wissenschaft ler 
der Universität Hannover und der Hochschule der Bun­
deswehr München beteil igt. Derartige Feldprojekte sind 
ohne die Unterstützung und Mitwirkung von Organisat io­
nen der privaten Wirtschaft und der öffentl ichen Verwal­
tung nicht zu verwirkl ichen. 
Das Feldprojekt erstreckt sich deshalb auf drei Großor­
ganisat ionen und deren Unterorganisat ionen aus der 
privatwirtschaft l ichen und öffentl ichen Verwal tung. Das 
Kommunikat ionsnetz, das im Feldprojekt aufgebaut w i rd , 
umfaßt zusammen mit den beiden Hochschulen ca. 100 
Kommunikat ionssysteme mit weit mehr als 1000 Nutzern 
und ca. 150 Bedienpersonen (Schreibkräfte und Sekretä­
rinnen) an knapp 30 Standorten (vgl. Abb. 6). 
Die im Rahmen des Großversuchs eingesetzten Geräte zur 
Textkommunikat ion stel len eine Fortentwicklung der her­
kömmlichen Textbearbeitungssysteme dar. Sie verein igen 
in sich die Funkt ionen der 
— Texterstel lung, 
— Textbearbei tung und 
— Textübert ragung. 
Die Übertragungsfunkt ion übernimmt ein Kommunikat ions­
zusatz, der an den jewei l igen Textautomaten angeschlos­
sen ist. Ausgangspunkt des praktischen Einsatzes der Ge­
räte ist deren Nutzung zur Textbe- und -Verarbeitung 
(Lokalbetr ieb). Die Möglichkeit der Textübertragung stellt 
einen Zusatznutzen der Geräte dar. Im Mit telpunkt der 
Untersuchungen steht der Einsatz der Geräte im Kommu­
nikat ionsbetr ieb. 
Durch den Kommunikat ionszusatz ist es mögl ich, alle auf 
dem Textautomaten geschriebenen und gespeicherten 
Texte auf elektronischem Wege auf ein anderes Empfangs­
gerät zu übertragen. Die wicht igsten Eigenschaften dieser 
neuart igen Form der Schri f tgutübertragung können wie 
folgt skizziert werden: 
— Im Gegensatz zum Fernschreiben steht bei dieser Form 
der Textkommunikat ion der volle Zeichenvorrat der 
Schreibmaschine zur Verfügung (d. h. ζ. B. Groß- und 
Kleinbuchstaben, Sonderzeichen). Auch beim Aufbau 
von Texten (Bilden von Absätzen, Einrücken, Sperren 
und Unterstreichen usw.) bestehen die gleichen Mög­
l ichkeiten, wie sie von der Schreibmaschine her bekannt 
s ind. Der beim Empfänger ausgedruckte Text entspricht 
im Aussehen wei tgehend dem vom Absender erstel l ten 
Original . 
— Die Bedienungsprozedur beim Senden einer Nachricht 
(ζ. B. das Anwählen des Adressaten) ist sehr einfach 
gehalten. Al le notwendigen Informationen werden über 
die Tastatur des Textautomaten eingegeben. Ähnlich 
einfach ist es, einen eingegangenen Text ausdrucken 
zu lassen. 
— Großer Wert wurde auf eine Entkoppelung der Schreib­
und Übertragungsfunkt ion gelegt. Der Sendevorgang 
erfolgt — sowei t möglich — automatisch. Auch wenn ein 
Schriftstück an mehrere Empfänger geht, muß die Über­
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Abb. 6: Kommunikationsnetz im Großversuch 
14 
eingeleitet werden. Während des Sendens kann auf dem 
Textautomaten im Lokalbetr ieb bereits wieder ungestört 
weitergearbei tet werden. 
- Auch beim Empfang einer Sendung tri t t keine Störung 
des Schreibbetr iebes auf. Die Nachricht geht in einen 
Speicher ein, der als „elektronischer Br iefkasten" dient. 
Bei Bedarf kann man sich diese Nachricht ausdrucken 
lassen, d. h. den Briefkasten leeren. 
Während des Großversuches ist diese neuart ige Form der 
elektronischen Schri f tgutübertragung auf unternehmens­
interne Vorgänge beschränkt (Kommunikat ion zwischen 
Geräten am selben Standort und zwischen verschiedenen 
Standorten einer Organisat ion). Die Textkommunikat ions­
systeme werden durch Fernkopiersysteme ergänzt. Die 
Faksimi le-Übertragung steht zur elektronischen Tex tkom­
munikat ion sowohl in einer ergänzenden als auch in einer 
konkurr ierenden Beziehung. Einerseits bietet der Fernko­
pierer durch die Möglichkeit, auch Skizzen und handschrif t­
liche Vorlagen zu übertragen, eine sinnvolle Ergänzung 
zum kommunikat ionsfähigen Textautomaten (Problem der 
Brief-Anlage), er ist andererseits grundsätzl ich auch in 
der Lage, die Kommunikat ion von Texten zu übernehmen. 
Die wicht igsten Fragestel lungen des Feldprojektes sind 
im einzelnen: 
— In welchem Ausmaß wird die neue Kommunikat ions­
technik durch den Anwender akzeptiert, 
— welche Auswirkungen zeigen sich für die Organisat ions­
struktur und die Arbeits inhalte, 
— welche Beiträge leisten die neuen Systeme der tech­
nischen Kommunikat ion zur Erfül lung des Sachpro-
grammes und damit zur Effektivität einer Organisat ion. 
Diese Fragestel lungen werden im Feldversuch unter Be­
rücksichtigung verschiedener Nutzungskonzepte dieser 
Technik untersucht. 
Stand der Untersuchung 
Die gesamte Untersuchung umfaßt drei Erhebungsphasen 
(vgl. Abb. 7). Die Erhebungsphase I dient dazu, den Z u ­
stand in einer Organisat ion vor Einführung der neuen K o m ­
munikat ionstechnik festzuhalten. Stellt man die dor t ge­
wonnenen Ergebnisse den Befunden der Erhebungsphase 
III (Zustand in der Organisat ion nach Einführung der 
neuen Technik) gegenüber, so lassen sich aus den fest­
gestel l ten Veränderungen Aussagen über die Folgewir­
kungen des Technikeinsatzes ablei ten. 
Einführung des Text­
automaten im Lokalbetr ieb 
Aufnahme des 







Beur te i lung/Anwendung 
des Textautomaten 
im Lokalbetr ieb 
Erhebungsphase III 
Beurte i lung/Anwendung 
des Textautomaten im 
Kommunikat ionsbetr ieb 
sowie Zustand nach Ein­
führung der neuen Technik 
Zeit­
achse 
Abb. 7: Grobdarstel lung des Untersuchungsablaufs 
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In der Erhebungsphase II sol l festgehalten werden, wie 
der Textautomat im Lokalbetr ieb durch die Anwender be­
urtei l t w i rd und in welchem Ausmaß er tatsächlich einge­
setzt w i rd . Die gleiche Fragestel lung wird im Rahmen der 
Erhebungsphase III schließlich auch auf den Textautoma­
ten im Kommunikat ionsbetr ieb und auf das Fernkopier­
gerät bezogen. Die Ergebnisse der Erhebungsphase II und 
III lassen eine Aussage über die Akzeptanz der neuen 
Technik zu. 
Das Projekt ist je nach Untersuchungsfeld in einem unter­
schiedlichen Stadium. Gegenwärt ig befindet sich der Ver­
such tei lweise in der Phase I, Phase II bzw. in der Vor­
phase. Das Projekt wi rd — was den Untersuchungsbericht 
angeht — etwa in zwei Jahren abgeschlossen sein. 
Untersuchungsmethoden 
Für die Untersuchung der aufgezeigten Fragestel lungen 
wi rd eine Vielzahl unterschiedlicher Erhebungsmethoden 
eingesetzt. Diese reichen von der automatischen Selbst-
protokol l ierung des Systems und der Selbstaufschreibung 
durch den Anwender über Fragebogenerhebungen bis hin 
zur Dokumentenanalyse und zum Experteninterview. Die 
im konkreten Einzelfall einzusetzenden Erhebungsmetho­
den wurden — soweit dies möglich war - den besonderen 
Untersuchungskomplex Erhebungsmethoden 
Beurtej lung der neuen Technik durch Bediener 
und Nutzer 
Interview, schrift l iche Befragung 
Anwendung der neuen Technik (bei Bedienern 
und Nutzern) 
Beobachtung, Selbstaufschreibung (Laufzettel, 
Strichl iste, Zählbogen), automatische Protokol l ie­
rung, Interview, Dokumentenanalyse, Schrif tgut­
analyse 
Auswirkungen der neuen Technik (bei Bedienern, 
Nutzern, auf Organisat ionsstruktur und 
Effektivitätsvariablen) 
Expertenbefragung, Beobachtung, Interview, 
Auswertung bereits vorhandener Daten auf 
Kosten- und Leistungsaspekte 
Abb. 8: Die Untersuchungsmethoden 
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Erfordernissen der jewei l igen Organisat ion angepaßt, um 
die mit der Durchführung der Erhebungen zweifel los ver­
bundene Belastung für die Versuchstei lnehmer mögl ichst 
ger ing zu halten. Eine grobe Obersicht über die Erhe­
bungsmethoden dieser Untersuchung zeigt Abbi ldung 8. 
Umsetzung der Untersuchungsergebnisse 
Als Ergebnis des Feldversuches werden Aussagen zu fo l ­
genden Fragen erwartet : 
— Welches sind die akzeptanzhemmenden Faktoren, 
— welche arbeitssituativen Auswirkungen ergeben sich in 
Abhängigkei t der Nutzung, 
— welche organisat ionsstrukturel len Auswirkungen erge­
ben sich in Abhängigkei t der Nutzung, 
— welche Wirtschaft l ichkeitseffekte ergeben sich in Ab ­
hängigkeit der Nutzung, 
— welche Nutzungskonzepte der neuen Kommunikat ions­
dienste (Teletex, Telefax) sind aus ökonomischer wie 
aus arbeitswissenschaft l icher Sicht empfehlenswert. 
